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(論文審査の要旨)  
Bachelor of Engineering，Master of Science，Erialdi Bin Syahrial 君の学位請求論文は「The Impact of 
Serviceability on Service Operations Performance, Service Cost and Customer Satisfaction（保守サービス
性がサービスオペレーションズパフォーマンス，サービスコストおよび顧客満足に及ぼす影響につ
いて）」と題し，全 5章からなる． 
製造企業は，提供する製品に対して，性能（performance）や機能（feature）だけでなく，使いや
すさ，保守サービス性（serviceability，製品の交換・分解・修理のしやすさ），環境に優しいこと
（environmental-friendly）などの様々な要素に関する品質保証をすることが求められている．製品
の差別化が難しい近年の状況において，保守サービス性は顧客満足/ロイヤルティ（継続購入など）
を向上させる重要な要素であると期待されている． 
本論文では，保守サービス性に焦点を当て，製造企業側の視点から保守サービス性実践のオペレ
ーションズパフォーマンスに対する影響，顧客の視点から保守サービス性のサービスコスト（アフ
ターサービスコストおよび所有コスト（ownership cost））への影響，さらに顧客満足/ロイヤルテ
ィへの影響を検証することを目的とし，日本企業・製品の保守サービス性に関する 3 つの実証研究
を行っている．本論文は以下のように構成されている． 
第 1 章は序論であり，本研究の背景および課題を明らかにし，論文の概要を説明している． 
第 2 章は保守サービサービス性のための製品設計の重要性を検証するために企業を対象とした
調査を行っている．マネジメント実践，保守サービス性のための製品設計実践およびオペレーショ
ンズパフォーマンスの関係性の仮説モデルが示されている．仮説モデルは構造方程式モデリング
（SEM）により検証され，ほとんどの仮説が強く支持され，保守サービス性を考慮した製品設計に
対する戦略的価値を示唆している． 
第 3 章は，2 つの製品（自動車およびエアコン）を対象にして，顧客の立場から，製品の保守サ
ービス性の評価，アフターサービスコストおよび顧客満足/ロイヤルティへの影響を検証している．
探索的因子分析により，保守サービス性の次元（有形性，確実性，反応性）およびアフターサービ
スコストの次元を抽出している．2 つの製品において，SEM の結果に基づき，次元間の関係性の仮
説モデルが検証され，支持されている．特に，アフターサービスコストは，保守サービス性と顧客
満足/ロイヤルティの関係性に対して，媒介変数として機能することが示されている． 
第 4 章は，自動車を対象に，顧客の立場から，保守サービス性を含む Garvin の品質次元（Garvin’s 
Dimensions of Quality）が所有コスト，顧客満足および顧客ロイヤルティに及ぼす影響を検証してい
る．SEM により，ほとんどの関係性の仮説が支持された．その結果，保守サービス性の評価の向
上が所有コストの減少に寄与し，さらに，所有者コストの減少が顧客ロイヤルティの向上に重要な
役割を果たすことが示されている． 
第 5 章は，本論文のまとめと今後の課題と展望について述べている． 
以上要するに，本論文では，保守サービス性がサービスオペレーションズパフォーマンス，サー
ビスコストおよび顧客満足/ロイヤルティに及ぼす影響について仮説モデルを構築し，日本企業・
製品を対象に調査を行い，統計的アプローチにより検証を行った．保守サービス性に関する体系的
な実証研究はまだ少なく，本論文の成果は保守サービス性に関する考え方の普及と発展に寄与する
ものと考えられる． 
よって，本論文の著者は博士（工学）の学位を受ける資格があるものと認める． 
 
 
学識確認結果 
 
学位請求論文を中心にして関連学術について上記審査委員会で試問を行い，当
該学術に関し広く深い学識を有することを確認した． 
また，語学（英語）についても十分な学力を有することを確認した． 
 
 
